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  الخلاصة
 ، سواءً ( البشري، والزبائني، والأبتكاري رأس المال الفكري عناصر أجمالي أثر تحدیدلىیھدف البحث 

 ، السریة،الخصوصیة،سرعة الأنجاز،خدمة العملاء( المتمثلة في أبعاد ولاء ورضا العملاء على مجمل )،والھیكلي
الأبداع  والقدرات  وأثر توافر ،عدد العملاء، وكسب ولائھم، ورضاھمفي زیادة  )أسلوب الأداءأسلوب الخدمة ،

  في المصارف الأسلامیة.على أداء العاملین التسویقیة والأحتفاظ بالعملاء والثقافة التنظیمیة
ة بعناصر مااستخدوقد تم  ى ذات علاق تبانة، الأول وعین من استمارات الأس ال الفكرين ة فھي رأس الم ا الثانی ، أم

  مخصصة بأبعاد ولاء ورضا العملاء.
 الأبتكاريو، الزبائنيو، البشري( فرص ایجابیة لأجمالي عناصر رأس المال الفكري توافر النتائج أظھرت

، وبعدھا  أسلوب الخدمة مقدمتھا الخصوصیة،یلیھ أسلوب الأداء،ثمالھیكلي) في غالبیة أبعاد رضا العملاء في و،
ً السریة، ،وخدمة العملاء وأن یأخذ المصرف بمقترحات ،كما یعتقدھا العملاء على التوالي سرعة الأنجاز وأخیرا

  الجدیدة أو تعدیل أو حذف أخرى. العملاء وتفضیلاتھم في طرح الخدمة
 الشھادات العالیة والأكادیمیة والمھنیة والفنیة المصارف أصحابضرورة أستقطاب یوصي البحث على 

المتخصصة من خلال التحفیز ومنح المكافئات المادیة والأعتبارات الأخرى للتمیز. وتعریف العملاء على 
،وتشجیع روح الأبتكار والأبداع في طرح ،نشاطات المصرف ،وتبادل المعلومات مع زبائنھ لفتح أفاق جدیدة

الجدیدة لدى العاملین بالشكل الذي یحقق النجاح والتطور، وتركیز روح الأنتماء لدیھم،وأن یعتمد المصرف  الأفكار
 وحاجات الأدارة، في أكتساب المھارات العملیة. أسلوب التدریب المناسب بما یتلائم

  .رضا العملاء، المصارف الأسلامیةرأس المال الفكري، أستثمار :مفتاح الكلمات
 

Abstract 
The research aims to identify the impact of the elements of the intellectual capital of 
both (human, Customer, inventive  and structural), on the overall dimensions of loyalty 
and customer satisfaction of (customer service, fast performance, privacy, 
confidentiality, service style, performance style) to increase the number of clients , and 
earn their loyalty, satisfaction, and the impact of the availability of creativity and 
marketing capabilities and customer retention and organizational culture on the 
performance of employees in Islamic banks. The research used two types of 
questionnaire forms; the first related to the elements of intellectual capital, the second is 
dedicated dimensions of loyalty and customer satisfaction. 
The results showed positive for all elements of intellectual capital (Human, Customer, 
Creative and structural) in the majority of the dimensions of customer satisfaction in the 
forefront of privacy, followed by the performance style, and style of service, and then 
customer service, confidentiality, Finally, the fast performance as following as believes 
the customer, and suggest bank customers and their preferences in the new service or 
put up, modify or delete other. 
Research recommend  the need to attract owners of bank certificates of high academic 
and professional and technical specialty through motivation and rewards granted 
physical and other considerations for distinctive. The definition of the customer on the 
activities of the bank, and exchange information with its customers to open new 
horizons, encouraging a spirit of innovation and creativity in presenting new ideas 
among workers manner that achieves success and development, and the concentration of 
the sense of belonging they have, that depends bank training method appropriate way to 
suit the needs of the administration, in the acquisition of skills process. 

Islamic bank, customer satisfaction, Investmentintellectual capitalKey words:  
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  المقدمة
بمثابة المادة الخام  ،وهوىشتر اع ویبالعملاء،فهو العنصر الرئیسي لما یرأس المال الفكري الأهم في رضا  یعتبر
تعامل بها.وأن الموجودات الفكریة تعد أهم الموجودات الحیویة ،وهي أداة التنافس الرئیسة في المنظمة كونها التي ی

  تكمن في عقول وأذهان العاملین وتترجم الى ولاء ورضا العملاء على أداء المنظمة.  
أدارته ،فالأول غیر تحدیدهو  الذي یسهلس المال المادي وأنرأس المال الفكري یصعب  قیاسه وأدارته،على عكس رأ

ولا یمكن تقییمه بأثمان محددة،لذا فأن الكثیر من المدراء یجهلون أهم ممتلكات شركاتهم ،رغم  Intangibleملموس 
متمثلاً في السلع علیه،أن علیهم أثبات وجوده ودوره،لأنه السبب الأساس الذي یدفع العملاء ثمناً للحصول 

  )(Stewat;1997:65.خدمات المقدمة.أما الثاني فأن عملیة تقییمه وأحتسابه واضحة ودقیقةوال

 Methodologyمنهجیة الدراسة
فـــــي المصـــــرف الـــــوطني الأسلامي،والمصـــــرف العراقـــــي الأســـــلامي یشـــــتمل مجتمـــــع الدراســـــة علـــــى العـــــاملین فـــــي 

  .فیهارضا وولاء العملاء  أبعاد وكذلك دراسة، من خلال دراسة عناصر رأس المال الفكري،  للأستثماروالتنمیة
  

 Sampleعینة البحث-أولا
للفئة الأولى الخاصة بالعاملین والفئة الثانیة الخاصة بالعملاء (1)جدول ه،انت عینة الدراسة لاستمارات الاستبتألف

وذلك بالتوزیع  2014/3/15 لغایة 2014/3/1أستبانه للفترة  ٣٥في المصارف الأسلامیة العراقیة ، تم توزیع 
أستبانه وبعد فحص الأسبانات المسترجعة تبین بأن  35المباشر على الموظفین وكان عدد الأستبانات المسترجعة  

من عدد  %٨٥,٧١أستبانه وهذا یمثل  ٣٠أستبانه، والمتبقي   ٥بعضاً منها غیر صالح مما أدى إلى استبعاد  
  راسة. الأستبانات الموزعة والتي خضعت للد

الثانیــة الخاصــة بــالعملاء.تم اختیــار العمــلاء بطریقــة ملائمــة، وهــي تلــك العینــة التــي یكــون فیهــا  هانواســتمارة الاســتب
أســتبانه ، وقــد  ٨٠اختیــار وحــدات المجتمــع علــى أســاس الســهولة والملائمــة، وتواجــدهم داخــل المصــرف، تــم توزیــع  

وذلـك بـالتوزیع المباشـر علـى عمـلاء المصـرف وفـي  2014/3/15 لغایـة  2014/3/1وزعت علیهم الأستبانه للفترة 
أستبانه وبعد فحـص الأسـتبانات المسـترجعة تبـین بـأن بعضـاً   ٦٨ساعات مختلفة، وكان عدد الأستبانات المسترجعة 

مـن عـدد الأسـتبانات   %٧٧,٥أستبانه وهـذا یمثـل  ٦٢، والمتبقي  أستبانات٦منها غیر صالح مما أدى إلى استبعاد 
  موزعة والتي خضعت للدراسة.ال

 Methods of Data Collectionأسلوب جمع البیانات  -ثانیاً 
ســة وهمــا ،البیانــات الثانویــة وتـــم امــن أجــل أنجــاز هــذه الدراســة تـــم الاعتمــاد علــى نــوعین مــن البیانــات اللازمـــة للدر 

الحصول علیها من خلال أدبیات الدراسة ونتائج بعض الدراسات والبحوث التـي أنجـزت فـي هـذا المجال،أمـا البیانـات 
الأولیــة فقــد تـــم الحصــول علیهــا مـــن خــلال الدراســة المیدانیـــة باســتخدام اســتمارتین، تـــم تصــمیمهم لــتعكس متغیـــرات 

عبارة،تمثـل الأسـئلة الخاصــة  (16)عبـارة موزعـة علـى مجــوعتین، الأولـى شـملت  )٣٤(وفرضـیات الدراسة.وتضـمنت 
  عبارات لمدى رضا العملاء على أداء المصارف الأسلامیة(18)بعناصر رأس المال الفكري، والثانیة شملت 
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للتــدرج  الخماســي ووفقــاً  ( Likert )وقــد تــم تحدیــد المتوســط الحســابي المــرجح بــأوزان حــددت اعتمــادا علــى مقیــاس 
نقطــة غیــر موافــق  (1)نقــاط غیــر موافــق، (2)نقــاط اعتیــادي،  (3)نقــاط موافــق،  (4)نقــاط موافــق بشــدة،  (5)التـالي 

  بشدة.وذلك للوصول إلى فهم أفضل لتوقعات ورضا العملاء عن أداء المصارف الأسلامیة.
  

  توزیع عبارات الأستبانات على عناصر متغیرات الدراسة(1) جدول 
  أراقام العبارات    متغیرات الدراسةعناصر 

  مكونات رأس المال الفكري  
  ٤-١    Human Capitalرأس المال البشري     ١
  ٨-٥  Customers Capitalرأس المال الزبائني  ٢

  ١٢-٩  Creative Capitalرأس المال الأبتكاري   ٣
  ١٦- ١٣  Structural Capitalرأس المال الھیكلي   ٤

  عن أداء المصارف الأسلامیة أبعاد رضا العملاء  
  ٣ - ١    Customers Serviceخدمة العملاء   ١
  ٦ - ٤  Fast performanceسرعة الأنجاز   ٢
  ٩ - ٧ Secrecyالسریة              ٣
  ١٢ - ١٠ Specificallyالخصوصیة          ٤
  ١٥ - ١٣  Service Methodأسلوب الخدمة     ٥
  ١٨ - ١٦  Performance Styleأسلوب الأداء    ٦
  

                                   Model Hypothesesالنموذج الفرضي للبحث  -ثالثاً 
  تضمنت دراسة المتغیرات التالیة:

  Independent Variableالمتغیر المستقل –١
  Intellectual Capitalوتشمل:       رأس المال الفكريبأبعادالمتمثل
o رأس المال البشريHuman Capital یعد الأساس لرأس المال الفكري ویشمل المعرفةKnowledge 

  Experience gained.،والخبرة المكتسبة من أداء العمل Innovationوالأبداع  Competencies،والقدرات
o رأس المال الزبائنيCustomers Capital من  عمیلویمكن  لل ،والأحتفاظ به رضا العمیل یعبر عن

وأداء  Market Valueسوقیة  .أذ أنه یبرر رأس المال الفكري ویحوله في صورة قیمةالمشاركة والتعاون معه،
 . Organizational Performanceمنظمي 

o  رأس المال الأبتكاريCreative Capital  وهوالمسؤول عن التفكیر والأبتكار والأبداعفي المنظمة،ویقوم
بتقدیم تشكیلة جدیدة من عناصر الأنتاج والخدمات الأساسیة،والأبتكار قد یكون منتج أو خدمة جدیدة 

.  ،وتتمثل في براءت الأختراع،وحقوق الطبع،والعلامات التجاریة،وكل ما یمكن حمایته قانوناً
o   رأس المال الهیكليStructural Capital 

  ویشمل ثقافة المنظمة،والهیاكل التنظیمیة والعملیات،والأجراءات ...الخ.   
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  المتمثل في:Dependent Variableالتابعالمتغیر  -٢
ویتضـمن Deamination of Customers Satisfaction أبعادرضاء العملاء عن أداء المصارف الأسـلامیة

  العناصر التالیة: 
o   خدمـة العمـلاءCustomers Service  وهـي البیئـة المادیـة التـي مـن خلالهـا تقـدم الخدمـة، والتـي تشـمل

التســهیلات المادیـــة، مثــل:الأجهزة، والموظفـــون، ومــواد الأتصـــال، والأســـلوب الــذي یظهـــر بهــا مكـــان الخدمـــة 
 وكیف یبدو كل شيء فیه.

o سرعة الأنجازAccomplishment Fastخدمة فوریة. هو الرغبة في مساعدة العملاء وتقدیم  
o الخصوصیةSpecifically.وتعني العنایة بالعملاء والاهتمام الشخصي بهم 
o   الســریةSecrecy  هــو معرفــة العــاملین ولبــاقتهم فــي التعامــل مــع العمــلاء فــي خلــق الثقــة لــدیهم علــى تقــدیم

 الخدمة، وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان.
o أسلوب الخدمةService Style أداء الخدمة التي تم وعد العملاء بها بدقة ومصداقیة..هو القدرة على 
o أسلوب الأداءPerformance Style.وتعني العنایة بالعملاء والاهتمام الشخصي بهم 

  
  

  نموذج فرضیات البحث (1 )شكل 
  Dependent Variableالمتغیر التابع Independent variableالمتغیر المستقل 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                           Tools of Statistical Analysis أدوات التحلیل الإحصائي -رابعاً 
استخدمت الوسائل الإحصائیة في وصف الأفراد عینة البحث وتحدید علاقات الارتباط والأثر بین متغیرات البحث 

ومعامل الارتباط البسیط ،الوسط الحسابي والانحراف المعیاريبهدف استخلاص النتائج: (التكرارات والنسب المئویة،و 

  Human Capitalرأس المال البشري   

 Customers Capitalرأس المال الزبائني

  Creative Capitalرأس المال الأبتكاري 

  Structural Capitalرأس المال الھیكلي 

 

 Customers Serviceخدمة العملاء 

  Accomplishment Fastسرعة الأنجاز  

 Specificallyالخصوصیة            

 Secrecyالسریة                   

 Service Styleأسلوب الخدمة     

 Performance Styleأسلوب الأداء   

 

  رضا العملاء
Customer Satisfaction 

  رأس المال الفكري
Intellectual Capital 
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لتقدیر التشتت المطلق ). T،واختبار F، والانحدار الخطي البسیط والمتعدد، واختبار R²والمتعدد،ومعامل التحدید 
لإجابات أفراد العینة عن الوسطومعامل الاختلاف لتقدیر التشتت النسبي، وذلك بهدف رسم صورة أو أطار عام 

وفیما یتعلق یادیة، وذلك للوصول إلى فهم أفضل لتصورات الكوادر القلتفضیل المستجیبین وتوجهاتهم العامة
  .SPSS V14وجرت المعالجة باستخدام الحاسوب من خلال برنامج التحلیل الإحصائي  بمتغیرات الدراسة،

  كما یلي: ٥من أصل  ٣وقد تم تحدید الوسط الحسابي الفرضي البالغ 
  ٣= ٥) ÷١+٢+٣+٤+٥عدد البدئل = (÷ الوسط الحسابي الفرضي = مجموع أوزان البدائل 

 ٤، إذ أن  ٥على  ٤لمرجح للمقیاس یتم تحدیده على طول الفترة أولاً وهي مساویة إلى حاصل قسمة أما الوسط ا
مسافة ثالثة ، ومن  ٤إلى  ٣مسافة ثانیة ، ومن  ٣إلى  ٢مسافة أولى ، ومن  ٢إلى  ١تمثل عدد المسافات ( من 

ینتج طول الفترة (الفئة)  ٥على  ٤ عدد الاختیارات ، وعند قسمة ٥مسافة رابعة ) بینما یمثل الرقم  ٥إلى  ٤
  ) .٢ویصبح التوزیع وفقاً للجدول ( ٠,٨ویساوي 

  
  Likert) مقیاس  ٢جدول ( 

  المستوى  الوسط المرجح
  غیر موافق إطلاقا  ١٫٧٩ - ١

  غیر موافق  ٢٫٥٩ - ١٫٨
  محاید  ٣٫٣٩ - ٢٫٦
  موافق  ٤٫١٩ - ٣٫٤

  موافق تماما  ٥ – ٤٫٢
  

  تم استخدام الأسالیب الإحصائیة وبالشكل التالي: لأغراض التحلیل الإحصائي فقد
  وذلك للتأكد من الاتساق الداخلي للعبارات المكونة لمقاییس الدراسة. Cornbach Alphaمعامل الثبات  .١
للتعــرف علــى  Standard Deviation& والانحــراف المعیــاريArithmetic Meansالوسـط الحســابي  .٢

عـن العبـارات المتعلقـة بعناصـر رأس المـال الفكـري وأبعـاد رضـا  مدى تركز أو تشتت إجابات عینـة الدراسـة
 العملاء عن أداء المصارف الأسلامیة.

لمعرفة مدى تـأثیر رأس المـال الفكـري فـي رضـا العمـلاء عـن عـن Linear Regressionالانحدار البسیط  .٣
 أداء المصارف الأسلامیة.

مــدى تــأثیر عناصــر رأس المــال الفكــري  وذلــك للتعــرف علــى Multiple Regressionالانحــدار المتعــدد  .٤
  وأبعاد رضا العملاء عن أداء المصارف الأسلامیة.

  
               Test the stability of the Questionnaireأختباروثبات الأستبانه  -خامساً 
 منصدق التحقق بموضوع الدراسة لغرض الاختصاص منذوي محكمین على تم عرضها الاستبانة صدق من للتحقق
 للأغراض صالحة یجعلها مما) ، ٣جدول ( اتفاق نسبة انةعلىبالأست وحصلت ، الأستبانة ومضمون فقرات محتوى
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 تم التي الأصلیة المقاییس إلى الإشارة تم أن بعد المقیاس درجة عن وٕان فقراتها تكشف .أجلها من وضعت التي
  (Blum, et.al 1983:26).تكییفها وفق أغرض الدراسة و الحكم علیها و الاعتماد

 مساویة تكون عندما إحصائیاً  ألفا قیمة قبول بان علماً  ألفا، كرونباخ معامل أستخدم البحث، مقاییس ثبات وللتأكدمن
 أن الى الدراسة،أذ یشیر لمتغیرات الثبات معامل )قیمة ٣ویبین جدول ( 0.60  (Sekaran,2004)من أكبر أو

  .إحصائیا مقبولة كانت جمیعها
  

  ٣٤  = ن الثبات لمتغیرات الدراسة معاملات )٣( جدول
  معامل الثبات  ارقام الفقرات  اسم المتغیر

  % ٩٣  ١٦ - ١  رأس المال الفكري
  % ٨٧  ١٨ - ١  الرضا و ولاء العملاء

  
  

                                     Problemمشكلة البحث -سادساً 
  تسعى الدراسة للإجابة على السؤالین التالیین:

  : هل هناك أمكانیة لقیاس الموجودات غیر الملموسة للمنظمة،أو بما یعرف بقیاس برأس لمال الفكري؟السؤال الأول
؟، ویتفرع من هذا رضا العملاء عن أداء المصارفورأس المال الفكري على ولاء:ما مدى تأثیر السؤال الثاني

 السؤال سبع اسئلة وهي:  
،ســـواءً ( البشـــري، والزبـــائني،  المصـــارففـــي رأس المـــال الفكـــري لأجمـــالي عناصـــر هـــل هنـــاك تـــأثیر معنـــوي  .١

رضــا العمــلاء عــن أداء المنظمــة التــي تقــدمها لعملائهــا والمتمثلــة و  ولاء مجمــل أبعــاد ) فــي الهیكلــي والأبتكــاري،
 )؟.أسلوب الأداء  أسلوب الخدمة ،، السریة،الخصوصیة، سرعة الأنجاز، خدمة العملاء (

(البشــري،الزبائني، فــي المصــارفلــرأس المــال الفكــري هــل هنــاك تــأثیر  .٢ ) فــي ولاءرضــا الهیكليو الأبتكاري،،سواءً
 ؟خدمة العملاء)العملاء عن أداء المنظمة التي تقدمها لعملائها والمتمثلة (

)  الهیكلــي فــي المصـارف ،ســواءً ( البشــري، والزبـائني، والأبتكــاري،لــرأس المـال الفكــري هـل هنــاك تـأثیر معنــوي  .٣
 ؟سرعة الأنجاز)(في ولاءرضا العملاء عن أداء المنظمة التي تقدمها لعملائها والمتمثلة 

فـي ولاءرضـا )الهیكلي في المصارف ،سواءً ( البشري، والزبائني، والأبتكاري،لرأس المال الفكري هل هناك تأثیر  .٤
 ؟(الخصوصیة)العملاء عن أداء المنظمة التي تقدمها لعملائها والمتمثلة 

) فـي  الهیكلـي فـي المنظمـة ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لرأس المال الفكري هل هناك تأثیر معنوي  .٥
 ؟(السریة)رضا العملاء عن أداء المنظمة التي تقدمها لعملائها والمتمثلة 

)  الهیكلــي ني، والأبتكــاري،فــي المصـارف ،ســواءً ( البشــري، والزبـائلــرأس المـال الفكــري هـل هنــاك تـأثیر معنــوي  .٦
 ؟(أسلوب الخدمة)في ولاءرضا العملاء عن أداء المنظمة التي تقدمها لعملائها والمتمثلة 
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)  الهیكلــي فــي المصـارف ،ســواءً ( البشــري، والزبـائني، والأبتكــاري،لــرأس المـال الفكــري هـل هنــاك تـأثیر معنــوي  .٧
 ؟)أسلوب الأداء (عملائها والمتمثلة في ولاء رضا العملاء عن أداء المنظمة التي تقدمها ل

  
  Importanceأهمیة البحث -سابعاً 

  تتحدد أهمیة الدراسة من النقاط التالیة:
أهمیة الدور الذي تلعبه المصـارف الأسـلامیة كقطـاع خـدمي حسـاس وفعـال فـي أحـداث التنمیـة الأقتصـادیة فـي  .١

 العراق.
لتحقیق  أهدافها بالكیفیة المطلوبـة، وهـذا یتطلـب التعـرف أهمیة ولاء ورضا العملاء عن أداء المصارف وسعیها  .٢

وبصفة مستمرة على احتیاجات ورغبات العملاء، وفـي حصـولهم علـى خـدمات جدیـدة ومبتكـرة، سـواء مـن حیـث 
 ). الهیكلي عناصر رأس المال الفكري( البشري، والزبائني، والأبتكاري،

، خدمــة العمــلاءصــارف مــن خــلال أبعادهــا والمتمثلــة (التعــرف علــى مســتوى ولاء ورضــاء العمــلاء عــن أداء الم .٣
)وأثرهـــا فـــي تفضـــیل العمیـــل للمصـــارف أســلوب الأداء أســـلوب الخدمـــة،، الســـریة، الخصوصـــیة، ســرعة الأنجـــاز

 الأسلامیة على غیرها.
والتقلیــل مــن وصــول  ورضــا العمــلاء عــن أداء المصــرف وأثــره فــي ولاء التعــرف علــى أهمیــة رأس المــال الفكــري .٤

خدمات إلى مراحل التدهور ( بسبب سهولة تقلید أو مجارات ابتكار الخدمات ) مما یـؤثر علـى إیـرادات بعض ال
 وأرباح المصارف.

  Hypotheses البحث فرضیات -ثامناً 
   Principle Hypothesesالفرضیة الرئیسة: 

: Haورضــا العمـــلاء عـــن أداء ولاء أجمــال أبعـــاد رأس المـــال الفكــري علـــىلأجمــالي عناصـــر لا یوجــد تـــأثیر معنوی
  المصارف الأسلامیة.

  وتنبثق عن تلك الفرضیة الرئیسة الفرضیات التالیة: 
: Ha1 فـي والهیكلي، والزبـائني، والأبتكـاري،(البشـريفي المصرف ،سـواءً لرأس المال الفكري یوجد تأثیر معنوي  لا (

  .)(خدمة العملاءالمصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  العملاء عن أداء رضا ولاء
: Hb2فـي  )والهیكلي، والزبـائني، والأبتكـاري،(البشـريفـي المصـرف ،سـواءً لرأس المـال الفكـري لا یوجـد تـأثیر معنـوی

  ).(سرعة الأنجازالمصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءولاء
: Hb3 والهیكليفـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لـرأس المـال الفكـري لا یوجـد تـأثیر معنـوي  (
  .الخصوصیة)(المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءفي ولاء
: Hb4 والهیكلي، والأبتكـاري،فـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائنيلـرأس المـال الفكـري یوجد تـأثیر معنـوي  لا  (
  (السریة).المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءفي ولاء
: Hb5فـي  )الهیكلي، والزبـائني، والأبتكـاري،(البشـريفـي المصـرف ،سـواءً لـرأس المـال الفكـري  لا یوجد تأثیر معنـوي

  (أسلوب الخدمة).المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءولاء
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: Hb6الهیكلـي فـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لـرأس المـال الفكـري  لا یوجـد تـأثیر معنـوي  (
  (أسلوب الأداء).المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءفي ولاء

 Objectives البحثأهداف  - تاسعاً 
  البحث على تحقیق الأهداف التالیة یعمل
الحصـة و  ولاء العمـلاءرضـا و و ومدى تـوافر( ثقافـة الابتكـار رأس المـال الفكـري وكیفیـة قیاسـه،التعرف على واقع  .١

 .في المصرف الأختراعات) و الهیكل التنظیمي والسوقیة  
، على ولاء و والأحتفاظ بالعملاء  والثقافة التنظیمیة للعاملینالأبداع  والقدرات التسویقیة تحدید أثر أبعاد توافر  .٢

 رضا العملاء عن أداء المنظمة في تحدید كفاءة العاملین.
 فــي المصــرف ،ســواءً ( البشــري، والزبــائني، والأبتكــاري،المــال الفكــري  عناصــر رأسالتعــرف علــى مــدى تــأثیر  .٣

 )على ولاء ورضا العملاء عن أداء المصرف. والهیكلي
سـرعة ، خدمة العملاءوالمتمثلة ( قدمه لعملائهي یالذ تحدید أهمیة أبعاد ولاء ورضا العملاء عن أداء المصرف .٤

)فـــي زیـــادة أعـــداد العمـــلاء، وكســـب ولائهـــم، أســـلوب الأداء أســـلوب الخدمـــة ،،  الســـریة، الخصوصـــیة،الأنجاز
 ورضاهم.

  المبحث الثاني
  Related Studiesالاستعراض المرجعي

  المال الفكري مفهوم راس -١
باعتباره یمثل القدرة العقلیة التي تمتلكها الشركات والتي لا یمكن تقلیدها  ،لقد تطور مفهوم راس المال الفكري

بسهولة من قبل المنظمات المنافسة ، وتحقیق النجاح بعد أن كانت المصادر الطبیعیة تمثل الثروة الحقیقیة 
  (Stewart, 1994, P.5) ..للشركات
حدوداً فاصلة بین الموارد المادیة والمواردالفكریة، فقد أشار إلى أن الموارد  (April, 2002, P.448)لقد وضع

المادیة تشمل كل تلك الموارد التي تظهر في میزانیة المنشأة منها على سبیل المثال العقارات والتجهیزات والمكائن 
ثقافة المنظمة والمعرفة التكنولوجیة والعلامات التجاریة والبرامجیات وغیرها، في حین أن الموارد المعرفیة تمثل في 

وبراءات الاختراع للعملیات والتصامیموالمعارف العملیة التي یتقاسمها العاملون في المنظمة، وكذلك التعلیم المتراكم 
مة بمعنى أخر أن المعرفة لا تصبح رأس مالاً ألا أذا تم العثور علیها وتوظیفها لصالح المنظ .والخبرة

(Stewart,1997;1) .  
أن عدم الفهم والأكتراث لخلق عملیة القیمة وتجاهل دور رأس المال الفكري قد  (Starovic&Marr;2003,5)أكد و 

یؤدي الى مجموعة من الخسائر للشركة بسبب عدم تخصص الموارد بشكل كفء وبالتالي عدم دقة التوقعات 
المعلومات وسعتها وشمولیتها وبالتالي تذبذب الأسواق یعزى الى وكذلك للأسواق من خلال عدم دقة ،المستقبلیة

  المعلومات والمنشورات وتحلیل البیانات.
 .Quester, P. and Romaniuk, S):وأن أهم هذه الخصائص الفریدة للمعرفة ورأس المال الفكري هي  

(1997),74)  
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 .رأس مال غیر ملموس ه. أن١
 .. من الصعوبة بمكان قیاسه بدقة٢
 .. سریع الزوال والفقدان٣ 
  .. یتزاید بالاستعمال٤ 
 .. یمكن الاستفادة منه في مراحل وعملیات مختلفة في نفس الوقت٥ 
 .. یتجسد في أشخاص لدیهم الاستعداد لحمله٦
  .. له تأثیر كبیر على المنظمة٧

حجم،حیث وجد أن رأس أستقصاء لرؤساء مجالس أدارة الشركات الأمریكیة كبیرة ال (Wiig;2000,175)أجرى 
ذلك الى أستمرار  مالها الفكري یعد أكثر الأصول أهمیة،وأنه أساس النجاح في القرن والواحد والعشرین ،ویعزى

ها التنافسة یعود الى أدراك المدیرین لأهمیة رأس المال الفكري،وكافة الأصول الها،وأن دعم قو  النجاح المتحقق
  المعرفیة الأخرى.

الى أن المعرفة هي العمل الرئیس لكل مشروع ولیس التقنیة ،لأن الأخیرة هي   (Howell,1998.87)وأشار  
التطبیق العملي للمعرفة بجمیع جوانبها،ویذهب البعض الى أعتبارها كأحد أنواع المعرفة التي تمارسها المنظمة. 

  ن التفوق المعرفي .وأشار أیضاً الى أن أستخدام التقنیة لوحدها لا یكفي لتحقیق التفوق والتمیز،بل لابد م
أن رأس المــال الفكــري یتمثــل بــامتلاك المنظمــة نخبــة متمیــزة مــن العــاملین علــى كافــة المســتویات  Spinderویــرى  

وهذه النخبة لها القدرة على التعامل المرن فـي ظـل نظـام إنتـاجي متطـور ولهـا القـدرة علـى إعـادة تركیـب وتشـكیل هـذا 
   (Quinn,et.al,1996,64)النظام الإنتاجي بطرق متمیزة

النقاشات حول الخصائص الممیزة للخدمات حیث اقترح خمسة معـاییر اعتمـاداً  (Lovelock(1983),54)وقد طور 
  على:

 .طبیعة الخدمة  
 .نوع العلاقة مع الزبون  
 .مستوى التطبیع والحكمة في تقدیم الخدمة 
 .طبیعة الطلب والعرض 
 .طریقة تقدیم الخدمة  

یجب أن تتوفر فیه خصائص معینة  .(Bollinger and Smith, 2001, P.10)ولكي یصبح المورد إستراتیجیاً 
  :منها

وثمن المورد البشري یتجلى في أن المعرفة ستؤدي إلى تحسین  ValuableResource:أن یكون المورد ثمیناً .١
  .لآخرین وهذه میزة تنافسیة لیست بالقلیلةامنافسة لوبذلك تمكن المنشأة من البقاء ،في العملیات والمنتجات

حاصل تراكم خبرات العاملین ومعرفتهم التطبیقیة فإنها  هوCharacterized by Scarce:أن یتسم بالندرة.٢
  ستكون نادرة لأنها مبنیة على الخبرات الذاتیة السابقة لنفس المنظمة ولیس لمنظمة أخرى.
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ولها  ،فإن المعرفة في أي منظمة هي خاصة بها Cannot beEasilyImitated:لا یمكن تقلیده بسهولة.٣
بصماتها الممیزة والتي لا تكتسب إلا عبر فترة زمنیة ومشاركة مجامیع العاملین وتقاسم خبراتهم لذلك فهم 

  مختلفون عن سائر المنظمات الأخرى.
تبط بالقدرة الممیزة فهو مر  :Cannot be Replaced by an Alternativeلا یمكن إحلال بدیل محله.٤

حلاله محل المعرفة السابقة   .للمجامیع والتداؤب بین العاملین الذي لا یمكن نسخه وإ
  
  Intellectual Capital as a Competitive Advantageرأس المال الفكري كمیزة تنافسیة -٢

مع التطور الحاصل في بیئة الأعمال الدولیة فقد أصبحت المنظمات الحدیثة مراكز بحوث قائمة على أساس 
المزایا التنافسیة المعروفة مثل كلفة الإنتاج الواطئة والجودة العالیة وسرعة التسلیم والمرونة والاستجابة إن المعرفة. 

-Core قیام المنظمات ببناء مقدرات جوهریة للتغیرات والتكیف معها والتي یمكن تحقیقها من خلال
Competence  مستندة إلى قدرة المنظمة في التعلیم المشترك لا سیما تنسیق المهارات الإنتاجیة والتنظیمیة وكذلك

( الحلالمة،محمد  (Prahalad and Hamel, 1994, P.82) .تحسین وتكامل تقنیات الإنتاج المستخدمة
  ).١٠١، ٢٠٠٩عزات،

فالإبداع وتقدیم .لیها في الوقت الحاضر مزایا تنافسیة جدیدة قائمة على أساس قدرة المنظمة الفكریةأضیفت إ
منتجات تشكل سلسلة متعاقبة لتطور تكنولوجي متكامل أصبحت سمة المنظمات المعرفیة في الوقت الحاضر. إن 

ال فكري في المنظمات، فإنها تهدف من الاتجاه الحدیث في الإنفاق والاستثمار في البحث والتطویر وتشكیل رأس م
بداع لعدد  خلال ذلك زیادة قدرتها في خلق إبداع تكنولوجي عام مستند إلى معرفة واسعة وقادراً على تقدیم دعم وإ
كبیر من المنتجات والخدمات التي یمكن أن تطور في ظل هذه المظلة المعرفیة العامة، ویمثل هذا الأمر خروج 

ابقة والتي تتمثل في إنفاق استثماري متقطع لغرض تحسین أو تطویر منتجات منفردة أو في عن قواعد العمل الس
وهكذا فإنه یبدو أن خصائص رأس المال الفكري والمتمثلة في  .أحسن الأحوال بعض من منتجات كسلسلة مترابطة

  عدم تجسید وسرعة الزوال والتزاید بالاستعمال.
أهمیة أدراك الشركات عینة الدراسة للدور الحیوي والمحوري  (Skyrme & Amidon, 2002, P.151)تناول 

رأس المال الفكري في أبتكار وأضافة قیمة تنافسیة،فضلاً عن الأهتمام بدراسة عناصره وطرق قیاسه  الذي یلعبه
فة رأس لتنمیته وحمایته ،نظراً لما یحققه من زیادة في قیمة الأسهم وأمداد رأس المال بعملومات أفضل وخفض تكل

  المال على المدى الطویل.
ذا كانت المیزات التنافسیة في الإطار القدیم یمكن أن تستنسخ وتقلد من قبل الآخرین أو أنها تختفي أو تزول  وإ
سریعاً بحكم وجود منافسین أقویاء ومتابعین لعمل المنظمة فإن المیزات التنافسیة المستندة إلى المعرفة ورأس المال 

تخرج من إطار هذه الإشكالیة بحكم كون المعرفة التي تستند إلیها تمثل خصائص إستراتیجیة  الفكري یمكن أن
  .للمنظمة لا یمكن تقلیدها بسهولة من قبل الآخرین
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 Knowledge Management& Competitive Advantageلمزایا التنافسیةاأدارة المعرفة و  -٣
  فالتكلفة المنخفضة تهیئ فرص البیع بأسعار تنافسیة. میزة التكلفة الأقل: -
منتجات أو خدمات متمیزة وفریدة من نوعها تلقى رضا المستهلك (جودة  میزة تمیز المنتجات (الجودة): -

  عالیة، خدمات ما بعد البیع..)
 تخفیض عنصر الزمن لصالح الزبون من خلال : ):JITمیزة اختصار الوقت( -

  المنتجات الجدیدة إلى الأسواق.تخفیض زمن تقدیم 
  تصنیع المنتجات وبالتالي تخفیض كل من تكالیف التخزین وتكالیف الإنتاج.تخفیض زمن دورة 
 .تخفیض مدة تسلیم الطلبیة للزبون 
 .(مرونة التصنیع) تخفیض زمن التحویل أو تغیر العملیات الإنتاجیة 
 الالتزام بجداول زمنیة محددة في التعامل مع الزبائن.  

إن إدارة المعرفة تتطلب نمطاً غیر عادي من القیادة یتمكن من قیادة الآخرین، لتحقیق أعلى مستویات من الإنتاجیة 
،أو  Coordinatorفي المنظمة. فالقادة لم یعد یوصفون بأنهم رؤساء، ولكنهم یوصفون بأنهم منسقون

لمناسب لإدارة المعرفة هو القائد الذي یتصف . ولذلك، فإن القائد اCoaches، أو مدربون  Facilitatorsمسهلون
  بثلاث صفات أساسیة هي: 

 القدرة على شرح الرؤیة للآخرین. -
 وأن یكون قدوة لهم.  -
وأن تكون لدیه القدرة على ربط هذه الرؤیة في أكثر من مضمون وداخل أكثر من إطار یهم المنظمة   -

 وتعمل المنظمة من خلاله. 
  ). صفات أخرى یتعین أن یتصف بها القائد هي:,Harvey, M.G. and Rupert, J.P. (1988) وهناك

  أن یعمل على بناء رؤیة مشتركة . -
  الاتصال والتعامل الدائم مع الآخرین في المنظمة وسماع ردود أفعالهم عن رؤیته. -
عادة تشكیلها وتنمیتها، كلما لزم الأمر. -  تقییم هذه الرؤیة وإ

  
  Measure of Intellectual Capitalالمال الفكري قیاس رأس -٤

شركة  ٣٠٠على المدراء لأكبر  CICAالمعهد الكندي للمحاسبین المهنیین  (Dzinkowski, 2000, P.82)قام 
رات التي تمتلكها غیر الملموسة مثل المعرفة،والخب شركة أمریكیة ،وتوصلت الدراسة الى أن الأصول ٥٠٠كندیة و

العامل الأساسي في نجاحها في الوقت الحضر ،وأن نسبة القیمة الدفتریة للأصول الثابتة الى السوقیة الشركات هي 
  .١٩٩٢في عام  %٣٨الى  ١٩٨٢عام  %٦٢قد أنخفضت من 

من قیمتها،وفي دراسة أخرى  %٦٢الى أن رأس المال المادي للشركة یمثل  (Brooking, 1996, P.12)توصل 
  وما زالت أخذة بالأنخفاض .%٣٨ضت هذه النسبة الى أنخف ٢٠٠٠له أجراها عام 
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مـن قیمـة منشـآت الخـدمات الصـحیة تعـزى الـى راس مالهـا  %٧٥أن أكثـر مـن  (Luthy, D.H.1995, P.4)وبـین
الفكري،وأصــبح هــذا العمــل هــو المــورد الرئیســي لخلــق الثــروة الأقتصــادیة ،أضــافة الــى الأصــول الملموســة كالأســهم 

  غیرها.  والمباني  وألأجهزة و 
هناك جهود كبیرة تبذل من أجل تطویر مقاییس ومؤشرات یمكن الركون إلیها لقیاس وتقییم رأس المـال الفكـري        

  وهي كما یلي : 
  ) السویدیة لقیاس وتقییم مكونات رأسمالها الفكري .  Skandiaالتقریر السنوي الذي أصدرته شركة (   .أ

قیقیة ( السوقیة ) لرأس المـال الفكـري للشـركات علـى الـرغم مـن قصـور زیادة الإهتمام والإعتراف بالقیمة الح  .ب
  أسالیب القیاس والتقییم المحاسبیة والمؤشرات المالیة التقلیدیة . 

 تحدید الأداء الإجمالي للشركة على صعید النتائج المادیة أو على صعید المنافسة السوقیة   .ج
أصــولها الفكریـة بالطریقـة التقلیدیــة المسـتخدمة لتقیـیم الأصــول  رغـم كـل ذلـك فهنــاك الكثیـر مـن الشــركات لازالـت تقـیم

ــــــــــــــــــــــین الكنــــــــــــــــــــــدیین  ـــــة المحاســــــــــــــــــــــبین الإداری ـــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــه دراســــــــــــــــــــــة لجمعی ــــــــــــــــــــــة وهــــــــــــــــــــــذا مــــــــــــــــــــــا أكدت   المادی
 )CMA  ولـذلك فقــد قــدمت الجمعیــة دراســة لقیــاس وتقیــیم رأس المــال الفكــري فــي الشــركات اشــتملت علــى مؤشــرات (

 أهمها : 
  عدد المنتجات الجدیدة  
 لزبائن الجدد عدد ا  
  نسبة النجاح مقاسة بالقیمة النقدیة 
  ( الشركات ) نسبة الزیادة في زبائن الأعمال 
  دلیل الإنتاجیة 
  مؤشرات النوعیة التقلیدیة 
  الآیزو ومستوى رضا الزبون  

والأفصاح عنـه، یلعـب دوراً مهمـاً فـي تحدیـد  ) أكدت على أهمیة رأس المال الفكري١١٦-٢٠٠٥،٨٨دراسة (العربید،
وظهـور الحاجـة المحاسـبیة ألیـه،وهناك صـعوبات جمـة فـي تحیـد القـیم النقدیـة لـرأس  مكاسب النمو والنجاح المسـتقبلي

  المال الفكري وأن أحد المقاییس المقترحة هو الفرق بین القیمة الدفتریة للشركة وقیمتها السوقیة.
أن هذا النموذج الذي یركز علـى التقـویم والأتجاهـات لـرأس المـال الفكـري أكثـر   (Chen&Xie;2004:201)وأشارة 

  من التركیز على القیمة الأقتصادیة هو:
 Human Capitalرأس المال البشري  -أ

ویعـد هو المعرفة التي یمتلكها ویولدها العاملون مثل ، المهارات والخبرات والابتكارات وعملیات التحسـین والتطـویر . 
  رأس المال البشري الأساس لرأس المال الفكري ویشمل:

  Employees Competenciesقدرات العاملین  .١
  Employees Innovationأبداع العاملین  .٢
  Employees Attitudesأتجاهات العاملین .٣
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 Customers Capitalرأس المال الزبائني -ب 
هـو القیمـة التـي یفرزهــا مسـتوى رضـا الزبـائن وولاؤهــم والمـوردین والجهـات الخارجیـة الأخــرى ومـا اسـتطاعت الشــركة  

مــن بنائــه مــن علاقـاـت متمیــزة مــع هــذه الأطــراف . إن هــذه العلاقــات التــي تبنــى بــین الشــركة وعناصــر بیئتهــا 
 الخارجیة ذات أهمیة كبیرة وقیمة حیویة إستنادا لما یلي : 

هم مـن یـدفع فـاتورة الشـركة لأن المهمـة الأولـى لأي شـركة هـي إنشـاء أو إیجـاد أو بنـاء زبائنهـا  لزبائنا إن .١
یجاد أسس العلاقة المتمیزة معهم .    بالسوق وإ

الــذي تكســبه الشــركة بالعلاقــة الجیــدة مــع زبائنهــا یحقــق لهــا زیــادة فــي العائــد إذ تشــیر  الــولاء الرضــاو إن .٢
) یزیـد مـن أربـاح الشـركة بنسـبة  ٪ ٥الدراسات إلى أن معاودة الزبون على شـراء منتجـات الشـركة بنسـبة ( 

 ) .  ٪ ٢٥لا تقل عن ( 
 Organizationalوأداء منظمي  (Market Value)أذ أنه یبرر رأس المال الفكري ویحوله في صورة قیمة سوقیة 

Performance :ومؤشراته هي  
  Marketing capabilitiesقدرات تسویقیة   .١
        Market Intensityكثافة السوق  .٢
          Customers Loyalty and satisfactionولاء ورضا العملاء .٣
          Market Shareالحصة السوقیة   .٤
 To Keep Customersالأحتفاظ بالزبائن .٥

 Creative Capitalرأس المال الأبتكاري         -جـ 
مسؤولاً عن الأبتكار والأبداع في المنظمة ویقوم بتقـدیم تشـكیلة مـن عناصـر الأنتـاج الأساسـیة ،وقـد  یعد هذا العنصر

  : مؤشراتهایكون في صورة منتج جدید أو تكنولوجیا أو مزیج من الأبتكارات.ومن 
  Creative Achievementأنجازات الأبتكار  .١
  Creative mechanismآلیات الأبتكار      .٢
      Creative Cultureثقافة الأبتكار:   .٣
o  العصف الذهنيBrian Storming                                         
o أسلوب الجماعة الأسیةNominal Group                                          
o         أسلوب دلفي      Delphi Tech 
o  الأفكار التخیلیةHeuristic Ideation    
o  المؤثرات الصوتیةPicture  Stimulation   
o  القبعات الست          Six Thinking Hats       
o الصور الغنیة Rich Picture 
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 Structural Capitalرأس المال الهیكلي  -د 
المنظمـة،ویعبر عـن نظـام وهیكـل المنظمـة،ورأس المـال الهیكلــي ونعنـي بـه رأس المـال الـذي لا یمكـن نقلـه الـى خـارج 

القـوي المتماســك یمكـن المنظمــة مـن تــوفیر بیئـة أعمــال ملائمـة وقــادرة علـى أســتخدام رأس المـال البشري،وأستنهاضــه 
أهم والأستفادة من من أقصى طاقاته،ویمكن أعـادة هیكلتـه،وأعادة هندسته،وتسـخیر عناصـر التكنولوجیـا والأبتكـارات،و 

  مكوناته هي:
  Organizational Structureالهیكل التنظیمي .١
   Organizational Cultureالثقافة التنظیمیة  .٢
  Inventions الأختراعات          .٣
       Proceduresالأجراءات   .٤
 Organizational Routineالروتین التنظیمي .٥

وعلاقتهـا بـالأداء فـي  الفكـري الـى أختبـار العناصـر المكونـة لـرأس المـال (Nick,et,al;2000:100)كان هدف 
قطــاع الأعمـــال المالیزي،وتمثلــت بـــرأس المــال البشـــري ،والهیكلــي،والعملاء والعلاقـــات ،وتــم أســـتخدام أستقصـــاء 

لـة لمعرفة ذلك،وتوصلت الى أن رأس المال البشري مهم جداً بغض النظر عن الصـناعة ،ولـه تـأثیر كبیرفـي هیك
  المشروعات الصناعیة،كما أن له علاقة مباشرة في أداء الشركة.

  Satisfaction and loyalty ofcustomers رضا وولاء العملاء -٥
التي ركزت على رضا / عدم رضا المستهلك في المجال المهني لحقل  (Patterson et al 1997)وفي دراسة 

  .حیث أشارت الدراسة إلى الناحیة الدینامیكیة في مجال الرضا عن خدمات الأعمال (B2B)الأعمال للأعمال 
حول تقییم أداء وكالة الإعلان والإجراءات لتحسین العلاقة بین الوكالة والزبون فقد  (Lace 1998)وفي دراسة 

عوامل و م والشراء، تخطیط الإعلاو أشار إلى مجموعة من العوامل والتي منها إدارة الوكالة، تخطیط الحساب، 
الإبداع والابتكار وعوامل العلاقات وقد أشارت نتائج المسح إلى الجوانب الوظیفیة للدور مثل المساهمة و الخدمة، 

فكانت  أما الدوافع الرئیسة المتعددة لرضا الزبائنموقف المنتج والعلاقة والمزج الإبداعي. و في الأهداف التسویقیة، 
  .المنظمة وجودة الخدمة، والقدرة الذهنیة ، والخبرة، والابتكار الإعلاميالارتباط المستمر بإدارة 

 Harrey and)تطویر العلاقة بـین الوكالـة الإعلانیـة  وبـین الزبـائن ودراسـة  (Wackman et al 1987)ودراسة 
Rupert, 1988) البحــث عــن وكالــة إعــلان جدیــدة مــن منظــور المســتهلك. وقــد ركــزت جمیــع هــذه الدراســات علــى 

تقویم وجهة نظر الزبائن في وكالات الإعلان والجوانب التـي مـن خلالهـا یختـار الوكالـة الاعلانیـة المناسـبة مسـتخدماً 
معــاییر متعـــددة كالســـمعة والعلاقـــات الشخصـــیة، والكلمـــة المنطوقـــة والتعامـــل الســـابق والابـــداع والقـــدرة علـــى الاقنـــاع 

  وغیرها.
المـال الفكـري إلـى قیمــة، علـى نوعیـة القیمـة التـي ترغـب المنظمـة فـي تحقیقهــا تعتمـد قـدرة المنظمـة علـى تحویـل رأس 

  من استثمارها في رأس المال الفكري، و التي یمكن أن تأخذ عدة أشكال:
  تحقیق الأرباح، -
  تحقیق المیزة التنافسیة من خلال زیادة القدرات الإبداعیة و الابتكاریة، -



أ.م.د.حسون محمد، أ.م.د.موفق خزعل          اثر استثمار راس المال الفكري....
            

 

١٣٣ 
 

 تحسین العلاقات بین العملاء والموردین، -
 تحسین الإنتاجیة وتخفیض التكلفة، -
 تحسین اتجاهات العاملین والصورة الذهنیة الخارجیة، -
 زیادة الحصة السوقیة وبناء مركز تنافسي قوي. -

 و في ما یلي أنواع القیم التي یمكن أن تهدف المنظمات إلى تجسیدها في الواقع:
o ــــة المنتجــــات و الخــــدمات المحققــــة مــــن ابتكــــارات المنظمــــة مــــع مح ــــى ابتكــــارات حمای ــــة الاســــتحواذ عل اول

  المنافسین،
o ،خلق معاییر في أسواق أو لمنتجات جدیدة  
o  ،تحدید أساس لتحالفات جدیدة  
o .خلق حواجز لدخول منافسین جدد  

سواءً  المال الفكري عناصر رأس أجماليتعرض الى العلاقة بین  یتمیز هذا البحث عن البحوث السابقة،أنه
)،على مجمل أبعاد ولاء ورضا العملاء وكذلك كل على أنفراد المتمثلة في والهیكلي(البشري، والزبائني، والأبتكاري،

)في زیادة عدد العملاء، وكسب أسلوب الأداءأسلوب الخدمة ،، السریة،الخصوصیة،سرعة الأنجاز،خدمة العملاء(
العلاقة بین راس المال  البحوث السابقة أوجدتفي المصارف الأسلامیة.بینما على أداء العاملینولائهم، ورضاهم،

قیاس راس المال بناء نموذج لومجموعة من البحوث أهتمت فی،الفكري و النجاح الأستراتیجي لمنظمات الأعمال
أداء الأعمال و  رأس المال الفكري أوجدت العلاقة بین،وأخرى ،أو تحدیدرضا العملاء في الأعمال الخدمیة الفكري

  .في الصناعات المالیزیة

  Practical Approachالجانب العملي        - المبحث الثالث
   Descriptive AnalysisVariablesالتحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة-اولاً 

یراه ) الى قیمة الوسط الحسابي والأنحراف المعیاري لعناصر رأس المال الفكري،وذلك حسب ما ٤یشیر الجدول (
العملاء،فقد ظهرت نتائج التحلیل الأحصائي الوصفي،بأن قیمة الوسط الحسابي لمجمل العبارات التي تكشف عن 

وهي عند موافق تماماُ أي یحاول المصرف  ٤,١٤٢قد بلغت أستثمار رأس المال الفكري في المصارف الأسلامیة
الأحتفاظ بالعاملینذوي الكفاءة بالمعارف العالیة وبمواصفات العمل، یعتمد المصرف أسلوب التدریب السبیل 

.أما بالنسبة لقیمة ٠,٨٦٧المناسب في أكتساب المهارات العملیة.فیما بلغت قیمة الأنحراف المعیاري لهذه العبارات 
وهي عند موافق،فیما بلغت قیمة الأنحراف المعیاري 4.217قد بلغ رأس المال البشري على مستوى الوسط الحسابي 

قیمة(الوسط الحسابي  لدى العاملین في المصرف شهادات عالیة أكادیمیة ومهنیة متخصصة.أما أي أن 0.546
فقد بلغت الأبتكاري)  رأس المال الزبائني،ورأس المال الهیكلي،ورأس الماللعناصر ( والأنحراف المعیاري)

) على التوالي وهي عند موافق 3.849،0.687 )،(٤,٠٩٦،٠,٥٣٨)،(٤,١٤٢،٠,٥٤٩)،(٤,٢١٥،٠,٦٧٩(
. وقد بلغة قیمة  على التوالي 0.329 )،(4.158لوسط الحسابي والأنحراف المعیاريل لالمتوسط العاموموافق تماماً

.   وهي عند موافق أیضاً
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  والأنحراف المعیاري لعناصر رأس المال الفكري) الوسط الحسابي ٤جدول(
  الأحراف المعیاري  الوسط الحسابي  عناصر رأس المال الفكري

 0.546  4.217  رأس المال البشري
  0.549 4.2٠٠  رأس المال الزبائني

 0.867 4.042  رأس المال الأبتكاري
 0.796 4.142  رأس المال الھیكلي

 0.329  4.158  المتوسط العام

الوسط الحسابي والأنحراف المعیاري لمجموعات العبارات المتعلقة بأبعاد رضا العملاء  ) نتائج٥الجدول (یوضح 
عن أداء المصارف الأسلامیة في العراق ،حسب ما یراها العملاء. فیما یتعلق بمستوى رضا العملاء ذات العلاقة 

العبارات التي أستخدمت لمجمل هذه العبارات ،فقد بلغ قیمة الوسط الحسابي لمجمل  بالخصوصیة و أسلوب الأداء
بأنحراف معیاري ٤,٤٢٠بلغت  لخصوصیةلللكشف عن هذین البعدین عند موافق وبشكل متقارب ولكن بأفضلیة 

یتضمن أداء الموظفین بتوافر الثقة بین العمیل والبنك، موظفو البنك متعاونون بشكل فعال مع من حیث ٠,٦٦٣
قیمة (الوسط الحسابي  فیما بلغتالسریعة لشكاوى العملاء أو استفساراتهم ضرورة ملحة.العملاء،و الاستجابة 

من حیث یحرص الجهاز المصرفي على معرفة  لأسلوب الأداء) ٠,٦٧٥، ٤,٣١٥والأنحراف المعیاري)، (
استقبالهم من السمات الأساسیة للعاملین في البنك اللطافة والابتسامة عند  ،واحتیاجات العمیل لتحقیق رضاه

  .للعملاء والتعامل معهم،و یعمل البنك عل تطویر خدماته بشكل مستمر

  ) الوسط الحسابي والأنحراف المعیاري لأبعادرضا العملاء عن أداء المصارف الأسلامیة٥جدول(
  الأحراف المعیاري  الوسط الحسابي  أبعاد رضا العملاء

  0.608  4.175  ٤خدمة العملاء/
  0.789  4.144  ٦سرعة الأنجاز/

 0.663 4.420  ١الخصوصیة/
  0.754 4.166  ٥السریة/

  0.750 4.254  ٣أسلوب الخدمة/
 0.675 4.315  ٢أسلوب الأداء/
  0.169 4.154  المتوسط العام

  
) فقد بلغت سرعة الأنجاز السریة،و ،وخدمة العملاء، و  أسلوب الخدمةأما بالنسبة الى العناصر الأخرى وهي (

،وموافق)،(قیمة الوسط الحسابي   )0.608 ،(4.175 )4.254،٠,٧٥٠ والأنحراف المعیاري،(موافق تماماً
ویلاحظ أن بعد الخصوصیة جاء بالمرتبة الأولى من حیث )على التوالي.٠,٧٨٩،٤,١٤٤()0.754، ٤,١٦٦(

على  سرعة الأنجاز وأخیراً السریة،و ،وخدمة العملاء، و  أسلوب الخدمة وجهة العملاء،یلیه أسلوب الأداء
  .0.169وعند موافق،وأنحراف معیاري  4.154.أما المتوسط العام للوسط الحسابي فقد بلغ التوالي
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   TestHypotheses أختبار فرضیات الدراسة -ثانیاً 
 (3)الفرضـي  لأغرض اختبار فرضیات الدراسة، تمت مقارنة المتوسط الحسـابي لمجمـوع إجابـات الدراسـة مـع الوسـط

-One )، للتأكــد بــأن الوســط الحســابي لكــل فرضــیة أكبــر مــن المتوســط الفرضــي، وتــم القیــام باختبــار (60%)أي 
Sample T-Test )  عناصـر رأسیوضـح نتـائج هـذا الاختبـار للفرضـیة الرئیسـة ، حـول مـدى تـأثیر ( )والجـدول 

  المال الفكري في المصارف الأسلامیة.

  MainHypothesesالفرضبة الرئیسة  
: Haورضــا العمـــلاء عـــن أداء ولاء مجمـــل أبعـــاد رأس المــال الفكـــري علــىلأجمـــالي عناصـــر د تــأثیر معنویلا یوجـــ

  الأسلامیة . المصارف
رأس المـــال بمجملهـــا (رأس المـــال الفكـــري  عناصـــر) الـــى نتـــائج تحلیـــل الأنحـــدار البســـیط لتـــأثیر  ٦یشـــیر الجـــدول (

 ،المال الهیكلـي) علـى رضـا العمـلاء ،بأبعادهـا (خدمـة العمـلاءرأس المال الأبتكاري،رأس رأس المال الزبائني،البشري،
) وذلك من خلال وجهـة نظـر عمـلاء المصـارف أسلوب الأداء ، أسلوب الخدمة ،السریة الخصوصیة،سرعة الأنجاز،

  الأسلامیة.
  رضا العملاء مجمل أبعاد علىفكریعناصر رأس المال اللأجمالي ) الأنحدار البسیط لتأثیر ٦جدول (

  الأرتباط معامل
R  

  معامل التحدید
R² 

  درجة التأثیر
B  

  معامل التباین
F  

  مستوى الدلالة
Sig.  

قرار قبول 
  الفرضیة 

Hypothesis 
Accepted 

  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ١٩٣٫٤٢  ٠٫٤٥  ٠٫٧٨  ٠٫٩٤
F  3.75=   ٠٫٠٥الجدولیة لغایة مستوى الدلالة 

  
یؤدي الى  ٠,٧٨بقیمة   لفكريأن التغیر في عناصر رأس المال ا أي٠,٧٨R²معامل التحدیدفقد بلغ معامل التحدید 

أدارة الجودة بمعنى أن التغیر في B٠,٤٩التنمیة المستدامة بنفس القیمة.فیما بلغت قیمة درجة التأثیر تغیر في 
 لتأثیرمعنویة هذا اF.وقد أكدت قیمة معامل التباین ٠,٤٥التنمیة المستدامة بقیمة الشاملة،یؤدي الى تغیر في 

ویعني ذلك عدم أمكانیة قبول ٠,٠٠بمستوى دلالة  3.75وهي اكبر من قیمتها الجدولیة البالغة ١٩٣,٤٢البالغة 
  وهي النسبة المعتمدة في هذه الدراسة. ٠,٠٥،لكون مستوى الدلالة لم یتجاوز فرضیة العدم التي حددتها الدراسة

   First Hypothesisالفرضیة الأولى
: Ha1 والهیكليفـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لـرأس المـال الفكـري لا یوجـد تـأثیر معنـوي  (
  .)(خدمة العملاءالمصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءفي ولاء

رأس رأس المال البشري،(المال الفكري مجتمعة  عناصر رأس) نتائج تحلیل الأنحدار المتعدد لتأثیر  ٧یشیر جدول (
في رضا العملاء،على أساس أن )خدمة الأداءأبعاد(رأس المال الأبتكاري،رأس المال الهیكلي) في المال الزبائني،

 R²=   ٠,٨٥،فیما بلغ معامل التحدید R=   ٠,٩٢.حیث بلغ معامل الأرتباط ٠,٠٥هي  مستوى الدلالة المعتمدة
بقیمة   لسرعة الأنجازرضا العملاء المال الفكري مجتمعة،یؤدي في التغیر في  عناصر رأسغیر في ،بمعنى أن الت



 ٢٠١٤العدد الخاص بالمؤتمر العلمي الخامس                                        الاقتصادیة الجامعةمجلة كلیة بغداد للعلوم  
 

 

١٣٦ 

وبمستوى دلالة  3.75وهي أكبر من قیمتها الجدولیة البالغة  ١٥,٤٤معنویة هذا التأثیرالبالغةF.وقد أكدت ٠,٩٢
٠,٠٠.  

  العملاء رضا)(خدمة الأداءفي أبعاد  عناصر رأس المال الفكري)الأنحدار المتعدد لتأثیر  ٧جدول (
  درجة التأثیر  عناصر رأس المال الفكري

B  
  أختبار

T 
مستوى 
  الدلالة
Sig.  

  قرار قبول الفرضیة 
Hypothesis 
Accepted 

  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٣٫٣٤  ٠٫٢٦  رأس المال البشري
  العدم قبولفرضیة  ٠٫١٢  ١٫٤٤  ٠٫٨  رأس المال الزبائني

  البدیلةالفرضیة   ٠٫١٥  ٣٫٢٥  ٠٫٢٣  الأبتكاريرأس المال 
  العدم قبولفرضیة  ٠٫١٦  ١٫٩٩  ٠٫١٠  رأس المال الھیكلي

Sig.= 0.00  ١٥٫٤٤   =F٠٫٩٢    =R      ٠٫٨٥   =R²  
T  ١٫٧٥=  ٠٫٠٥الجولیة لغایة مستوى دلالة  

  
فقد  جاءت  لرضا العملاء الأنجازسرعة كل على أنفراد في بعد  عناصر رأس المال الفكريأما فیما یتعلق بتأثیر 

نتائج التحلیل المتعدد مختلفة،حیث أشارة النتائج الى وجود التأثیر في مجال (رأس المال البشري ،رأس المال 
) على التوالي أي ٠,٢٦،٠,٢٣بقیمة ( B،أذ بلغت قیمة درجة التأثیر  لرضا العملاء خدمة الأداءالأبتكاري) في بعد 

لسعي المصارف ) على التوالي ٠,٢٦،٠,٢٣أن التغیر بوحدة واحدة في أدارة الجودة یؤدي الى التغیر بمقدار (
یتولى العاملون ذوي الخبرة والكفاءة العالیة المناصب الأداریة،و یعتمد المصرف أسلوب التدریب السبیل المناسب 

لعملیة،و یعمل المصرف على تبادل المعلومات مع زبائنها لفتح أفاق جدیدة،و یحاول في أكتساب المهارات ا
المصرف أن تطرح منتجات متمیزة ومتطورة على سواها لدى المنافسین لزیادة الحصة السوقیة،و یأخذ المصرف 

ا التأثیر البالغة معنویة هذ Tبمقتحات الزبائن وتفضیلاتهم في طرح منتج جدید أو تعدیل أو حذف أخر.وقد أكدت 
وهذا یدل على .٠,٠٠بمستوى دلالة  ١,٧٥)على التوالي أیضاً وهي أكبر من قیمتها الجدولیة البالغة ٣,٢٥، ٣,٣٤(

  عدم قبول هذا الجزء من فرضیة العدم الأولى.
فقد تبین عدم  )رأس المال الزبائنيعلى مستوى (رأس المال الهیكلي، رأس المال الفكريأما فیما یتعلق بعناصر 

البالغة  T) على التوالي ،كما أكدت قیمة٠,١٠،٠,٠٨( Bوجود تأثیر معنوي لهم على،أذ بلغت درجة قیمة التأثیر 
) على التوالي أیضاً علما أن ٠,١٦،٠,١٢عدم معنویة هذا التأثیر بمستوى دلالة ( )على التوالي١,٤٤، ١,٩٩(

،وتدعم هذه النتائج الجزء الأخیر من الفرضیة الأولى التي ٠,٠٥ایة مستوى الدلالة المقبولة في هذه الدراسة هي لغ
  وهذا یعني قبول فرضیة العدم  التي حددت بالجزء الأخیر من هذه الدراسة.أفترضت عدم  وجود هذا تأثیر ، 

  Second Hypothesis الفرضیة الثانیة                                      
: Hb2فـي  )والهیكلي، والزبـائني، والأبتكـاري،(البشـريفـي المصـرف ،سـواءً لرأس المـال الفكـري لا یوجـد تـأثیر معنـوی

  سرعة الأنجاز).(المصارف الأسلامیة التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءولاء
البشـــري،  ســـواءً (وهـــي  عناصـــر رأس المـــال الفكـــري) نتـــائج تحلیـــل الأنحـــدار المتعـــدد لتـــأثیر ٨یتضـــمن الجـــدول ( 

المصـارف التـي تقـدمها لعملائهـا  ا العمـلاء عـن أداءالتـي یشـعر )سرعة الأنجاز) فـي( والهیكليوالزبائني، والأبتكاري،
معامـل التحدیـد ،حیـث بلغـت قیمـة  سـرعة الأنجـاز،أذ تبین أن هناك تأثیر معنوي لهذه العناصر وبشكل مجتمعـة فـي 

٠,٩٠  =R²٠,٩٥بلــغ معامــل الأرتبــاط  ،فیمــا  = R وأكــدت،F  وبمســتوى دلالــة ٦٠,٧٠معنویــة هــذا التــأثیر البالغــة
٠,٠٠.  
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  رضا العملاءفي ولاءسرعة الأنجاز) (في أبعاد  عناصر رأس المال الفكري ) الأنحدار المتعدد لتأثیر٨جدول ( 
  درجة التأثیر  عناصر رأس المال الفكري

B  
  أختبار

T 
مستوى 
  الدلالة
Sig.  

  قرار قبول الفرضیة 
Hypothesis 
Accepted 

  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٥٫١٥  ٠٫٣٠  رأس المال البشري
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٩  ٣٫٣٠  ٠٫٠٥  رأس المال الزبائني

 العدم قبول فرضیة  ٠٫٠٠  ٥٫٠١  ٠٫٢٥  رأس المال الأبتكاري
 العدم قبول فرضیة  ٠٫٠١  ٣٫٣٦  ٠٫٠٨  رأس المال الھیكلي

Sig.= 0.00٦٠٫٧٠   =F                                       ٠٫٩٥     =R      ٠٫٩٠  =R² 
T  ١٫٧٥=  ٠٫٠٥الجولیة لغایة مستوى دلالة  

  
كل على أنفراد بوجود العناصر الأخرى،فقد تبین وجود تأثیر معنوي على  هذه العناصر أما فیما یتعلق بتأثیر

)،فقد بلغت درجة رأس المال الزبائنيالمال الهیكلي،و  مستوى(رأس المال البشري،ورأس المال الأبتكاري،ورأس
) على التوالي ، أي أن التغیر لهذه العناصر بوحدة واحدة ینتج ٠,٣٠،٠,٢٥،٠,٢٢،٠,١٥لهذه العناصر (Bتأثیر

) على التوالي ٠,٣٠،٠,٢٥،٠,٠٨،٠,٠٥بقیمة(Bالذي تعتقد العملاء في درجة التأثیر سرعة الأنجازعنه تغیر في 
،أكدت قیمة ،وبمستوى دلالة ٥,٥،١،٣,٣٦،٣,٣٠، ٥,١٥بقیمة ( معنویة هذا التأثیر Tأیضاً )على التوالي أیضاً

)٠,٠٠،٠,٠٠،٠,٠١،٠,٠٩(  
أن نتائج تحلیل الأنحدار المتعدد تدل على قبول الفرضیة العدمیة الثانیة بشكل جزئي فیما یتعلق بعدم تأثیر رأس 

،بینما لا یمكن قبول هذه الفرضیة في الجزء الذي یخص سرعة الأنجاز) (في رأس المال الزبائنيی المال الهیكل
  . ٠,٠٥رأس المال البشري ،رأس المال الأبتكاري ،وذلك لغایة مستوى على مستوى : رأس المال الفكريأثر

 Third Hypothesisالفرضیة الثالثة                                 
Hb3 فـي  والهیكليفـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لرأس المال الفكري لا یوجد تأثیر معنوي (
  .الخصوصیة)(المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءولاء

  ورضا العملاء في ولاء الخصوصیة)(في أبعاد  عناصر رأس المال الفكري ) الأنحدار المتعدد لتأثیر٩جدول ( 
عناصر رأس المال 

  الفكري
  درجة التأثیر

B  
  أختبار

T 
  مستوى الدلالة

Sig.  
  قرار قبول الفرضیة 

Hypothesis Accepted 
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٤٫٩٠  ٠٫٢٥  رأس المال البشري
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٨  ٣٫٠٥  ٠٫١٥  رأس المال الزبائني

  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٤٫٥٥  ٠٫٢١  رأس المال الأبتكاري
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٣  ٣٫٢٧  ٠٫١٩  رأس المال الھیكلي

Sig.= 0.00٢٤٫٣٢   =F                                       ٠٫٩٣     =R      ٠٫٨٦  =R² 
T  ١٫٧٥=  ٠٫٠٥الجولیة لغایة مستوى دلالة  

  

والزبائني،  سواءً ( البشري،وهي  عناصر رأس المال الفكري) لمدى تأثیر لتأثیر  ٩یشیر جدول (
التي یشعر  الخصوصیة)() ،حیثتبین أن هناك تأثیر معنوي لهذه العناصر وبشكل مجتمعة في والهیكليوالأبتكاري،
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١٣٨ 

بلغ معامل ،فیماR²= ٠,٨٦معامل التحدیدالمصارف التي تقدمها لعملائها ،حیث بلغت قیمة  عن أداءالعملاء 
  .٠,٠٠وبمستوى دلالة ٢٤,٣٢البالغة  معنویة هذا التأثیرF،وأكدت R= ٠,٩٣الأرتباط 

كل على أنفراد بوجود العناصر الأخرى،فقد تبین وجود تأثیر معنوي على  هذه العناصر أما فیما یتعلق بتأثیر
)،فقد بلغت درجة رأس المال الزبائنيورأس المال الهیكلي،و  مستوى(رأس المال البشري،ورأس المال الأبتكاري،

) على التوالي،أي أن التغیر لهذه العناصر بوحدة واحدة ینتج عنه ٠,٢٥،٠,٢١،٠,١٩،٠,١٥لهذه العناصر (Bتأثیر
،وأكدت قیمة٠,٢٥،٠,٢١،٠,١٩،٠,١٥الذي یعتقد بة العملاء بقیمة( الخصوصیة)(تغیر في   T)على التوالي أیضاً

،وبمستوى دلالة ٤,٩٠،٤,٥٥،٣,٢٧،٣,٠٥بقیمة (  معنویة هذا التأثیر )على التوالي أیضاً
لذا یمكن ، وهذا یعني عدم قبول فرضیة العدم التي حددتها الدراسة ،)على التوالي أیضاً ٠٨،٠,٠٣،٠,٠٠،٠٠,٠٠,(

  قبول الفرضیة الثالثة.
  FourthHypothesisالفرضیة الرابعة                                                    

: Hb4 والهیكلي،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،فـي المصـرف لـرأس المـال الفكـري لا یوجـد تـأثیر معنـوي  (
  (السریة).المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءلاء في و

في )  والهیكلي( البشري، والزبائني، والأبتكاري،وهي عناصر رأس المال الفكري) الى مدى تأثیر ١٠یشیر جدول ( 
عناصر رأس المال العملاء،حیث تبین هناك تأثیر معنوي لمجمل  من وجهة نظر(السریة).رضا العملاء  والمتعلقة 

معنویة هذا F،وأكدت R= ٠,٩٥بلغ معامل الأرتباط ،فیماR²=   ٠,٩٠معامل التحدید المعتمدة،أذ بلغ قیمة  الفكري
  .٠,٠٠وبمستوى دلالة ٤٠,٠٢البالغة  التأثیر

  ورضا العملاء(السریة) في ولاءفي أبعادعناصر رأس المال الفكری)الأنحدار المتعدد لتأثیر ١٠جدول ( 
عناصر رأس المال 

  الفكري
  درجة التأثیر

B  
  أختبار

T 
  مستوى الدلالة

Sig.  
  قرار قبول الفرضیة 

Hypothesis Accepted 
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٤٫٠٥  ٠٫٢٥  رأس المال البشري
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٣٫٤٥  ٠٫١٦  رأس المال الزبائني

  العدم قبولفرضیة  ١٫٠٦  ١٫٥٥  ٠٫٠٤  رأس المال الأبتكاري
  العدم قبولفرضیة  ١٫٠٥  ١٫١٧  ٠٫٠٦  رأس المال الھیكلي

Sig.= 0.00٤٠٫٠٢   =F                                       ٠٫٩٥     =R٠٫٩٠  =R² 
T  ١٫٧٥=  ٠٫٠٥الجولیة لغایة مستوى دلالة  
  

كل على أنفراد ،فقد تبین وجود تأثیر معنوي على مستوى(رأس المال  العناصر الأربعةأما فیما یتعلق بتأثیر 
لهذه العناصر Bرأس المال الهیكلي،ورأس المال الأبتكاري)،فقد بلغت درجة تأثیررأس المال الزبائني،و البشري،و 

 (السریة)عنه تغیر في  ) على التوالي ، أي أن التغیر لهذه العناصر بوحدة واحدة ینتج٠,٢٥،٠,١٦،٠,٠٦،٠,٠٥(
،وأكدت قیمة٠,٢٥،٠,١٦،٠,٠٦،٠,٠٥الذي یعتقد بة العملاء بقیمة( بقیمة  معنویة هذا التأثیر T)على التوالي أیضاً

،وبمستوى دلالة٤,٠٥،١,١٧،،١,٥٥،٣,٤٥( ،٠,٠٠(.Sig)على التوالي أیضاً یعني عدم وهذا )على التوالي أیضاً
  في هذا الجزء. قبول فرضیة العدم التي حددتها الدراسة
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  Fifth Hypothesisالفرضیة الخامسة                                
: Hb5الهیكلـي فـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لـرأس المـال الفكـري  لا یوجـد تـأثیر معنـوي  (
  الخدمة). (أسلوبالمصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءفي ولاء

  رضا العملاء (أسلوب الخدمة)في ولاءفي أبعاد  عناصر رأس المال الفكري ) الأنحدار المتعدد لتأثیر ١١جدول (
عناصر رأس المال 

  الفكري
  درجة التأثیر

B  
  أختبار

T 
  مستوى الدلالة

Sig.  
  قرار قبول الفرضیة 

Hypothesis Accepted 
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٤٫٩٠  ٠٫٢٥  رأس المال البشري
  العدم قبولفرضیة  ٠٫٠٨  ٣٫٠٥  ٠٫١٥  رأس المال الزبائني

  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٤٫٥٥  ٠٫٢١  رأس المال الأبتكاري
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٣  ٣٫٢٧  ٠٫١٩  رأس المال الھیكلي

Sig.= 0.00٢٤٫٣٢   =F                                       ٠٫٩٢     =R      ٠٫٨٥  =R² 
T  ١٫٧٥=  ٠٫٠٥الجولیة لغایة مستوى دلالة  

ً ( البشري، والزبائني، وهي  عناصر رأس المال الفكري) لمدى تأثیر لتأثیر ١١یشیر جدول (  سواء
التي (أسلوب الخدمة).) ،حیثتبین أن هناك تأثیر معنوي لهذه العناصر وبشكل مجتمعة في والهیكليوالأبتكاري،

بلغ معامل ،فیماR²= ٠,٨٥معامل التحدیدالمصارف التي تقدمها لعملائها ،حیث بلغت قیمة  عن أداءیشعر العملاء 
  .٠,٠٠وبمستوى دلالة ٢٤,٣٢البالغة  معنویة هذا التأثیرF،وأكدت R= ٠,٩٢الأرتباط 

كل على أنفراد بوجود العناصر الأخرى،فقد تبین وجود تأثیر معنوي على  هذه العناصر أما فیما یتعلق بتأثیر
)،فقد بلغت درجة رأس المال الزبائنيمستوى(رأس المال البشري،ورأس المال الأبتكاري،ورأس المال الهیكلي،و 

) على التوالي،أي أن التغیر لهذه العناصر بوحدة واحدة ینتج عنه ٠,٢٥،٠,٢١،٠,١٩،٠,١٥لهذه العناصر (Bتأثیر
،وأكدت ٠,٢٥،٠,٢١،٠,١٩،٠,١٥الذي یعتقد بة العملاء بقیمة((أسلوب الخدمة).تغیر في  )على التوالي أیضاً

،وبمستوى دلالة ٤,٩٠،٤,٥٥،٣,٢٧،٣,٠٥بقیمة (  معنویة هذا التأثیر Tقیمة )على التوالي أیضاً
وهذا یعني عدم قبول فرضیة العدم التي حددتها الدراسة في هذا ،)على التوالي أیضاً ٠,٠٠،٠,٠٠،٠,٠٣،٠,٠٨(

  رضیة الخامسة.لذا یمكن قبول هذا الجزء من الف، الجزء

  Sixth Hypothesis الفرضیة السادسة                            
: Hb6الهیكلـي فـي المصـرف ،سـواءً ( البشـري، والزبـائني، والأبتكـاري،لـرأس المـال الفكـري  لا یوجـد تـأثیر معنـوي  (
  الأداء).(أسلوب المصارف التي تقدمها لعملائها والمتمثلة  رضا العملاء عن أداءفي ولاء

ســواءً ( البشــري، وهــي  عناصــر رأس المــال الفكــري) نتــائج تحلیــل الأنحــدار المتعــدد لتــأثیر ١٢یتضــمن الجــدول ( 
المصـارف التـي تقـدمها لعملائهـا  ا العمـلاء عـن أداءالتـي یشـعر )سرعة الأنجاز) فـي( والهیكليوالزبائني، والأبتكاري،

معامـل التحدیـد ،حیـث بلغـت قیمـة  سـرعة الأنجـاز،أذ تبین أن هناك تأثیر معنوي لهذه العناصر وبشكل مجتمعـة فـي 
٠,٩٠  =R²٠,٩٥بلــغ معامــل الأرتبــاط  ،فیمــا   =R وأكــدت،F  وبمســتوى دلالــة ٦٠,٧٠معنویــة هــذا التــأثیر البالغــة
٠,٠٠.  
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  رضا العملاء(أسلوب الأداء)في ولاءفي أبعاد  عناصر رأس المال الفكريالمتعدد لتأثیر ) الأنحدار  ١٢جدول (
عناصر رأس المال 

  الفكري
  درجة التأثیر

B  
  أختبار

T 
  مستوى الدلالة

Sig.  
  قرار قبول الفرضیة 

Hypothesis Accepted 
  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٥٫١٥  ٠٫٣٠  رأس المال البشري
  العدم قبولفرضیة  ٠٫٠٩  ٣٫٣٠  ٠٫٠٥  رأس المال الزبائني

  البدیلةالفرضیة   ٠٫٠٠  ٥٫٠١  ٠٫٢٥  رأس المال الأبتكاري
  العدم قبولفرضیة  ٠٫٠١  ٣٫٣٦  ٠٫٠٨  رأس المال الھیكلي

Sig.= 0.00٦٠٫٧٠   =F                                       ٠٫٩٥     =R      ٠٫٩٠  =R² 
T  ١٫٧٥=  ٠٫٠٥الجولیة لغایة مستوى دلالة  

  
كل على أنفراد بوجود العناصر الأخرى،فقد تبین وجود تأثیر معنوي على  هذه العناصر أما فیما یتعلق بتأثیر

)،فقد بلغت درجة رأس المال الزبائني،ورأس المال الهیكلي،و  مستوى(رأس المال البشري،ورأس المال الأبتكاري
) على التوالي ، أي أن التغیر لهذه العناصر بوحدة واحدة ینتج ٠,٣٠،٠,٢٥،٠,٢٢،٠,١٥لهذه العناصر (Bتأثیر

) على التوالي ٠,٣٠،٠,٢٥،٠,٠٨،٠,٠٥بقیمة(Bالذي تعتقد العملاء في درجة التأثیر سرعة الأنجازعنه تغیر في 
،أكدت قیمة ،وبمستوى دلالة )٥,٥،١،٣,٣٦،٣,٣٠، ٥,١٥بقیمة ( معنویة هذا التأثیر Tأیضاً على التوالي أیضاً

)٠,٠٠،٠,٠٠،٠,٠١،٠,٠٩(  
رأس أن نتائج تحلیل الأنحدار المتعدد تدل على قبول الفرضیة العدمیة السادسة بشكل جزئي فیما یتعلق بعدم تأثیر 

یخص ،بینما لا یمكن قبول هذه الفرضیة في الجزء الذي (أسلوب الأداء)في رأس المال الزبائني المال الهیكلي
  . ٠,٠٥،وذلك لغایة مستوى  رأس المال الأبتكاري، رأس المال البشريعلى مستوى : رأس المال الفكريأثر
  

  الأستنتاجات
  یمكن تحدید أهم الأستنتاجات التي توصلت لها الدراسة وهي:

وفي فرص ایجابیة لجمیع عناصر رأس المال الفكري في المصارف الأسلامیة، كما یعتقدها العملاء،  تتوفر .١
رأس المال الأبتكاري  والثالث هو رأس المال الزبائني وأخیراً رأس  مقدمة هذه العناصر رأس المال البشري ویلیه

أهمیة رضا العملاء عن أداء المصارف الأسلامیة،والتي كانت مستویاتها جیدة،حیث  المال الهیكلي ، وهذا یؤكد
متها بعد الخصوصیة الذي جاء بالمرتبة الأولى ،یلیه أسلوب كانوا موافقین في غالبیة أبعاد رضا العملاء في مقد

من حیث شدة  على التوالي سرعة الأنجاز وأخیراً السریة، ،وخدمة العملاء، وبعدها  أسلوب الخدمة الأداء،ثم
 الموافقة.

ل رأس الما رأس المال الزبائني، رأس المال البشري،(رأس المال الفكري  عناصرهناك تأثیر معنوي لمجمل  .٢
 الخصوصیة،سرعة الأنجاز، ،رضا العملاء (خدمة العملاء الأبتكاري، رأس المال الهیكلي) على اجمالي أبعادها

)وذلك من خلال وجهة نظر عملاء المصارف الأسلامیة.وتشیر هذه أسلوب الأداء ، أسلوب الخدمة ،السریة
 ،في تلبیة رغبات العملاء.ملین النتیجة الى أن رأس المال الفكري بعناصره یعتبر عاملاً مهماً للعا

) في رضا العملاء،أما خدمة العملاءرأس المال الفكري مجتمعة في أبعاد ( عناصرتأثیر معنوي لمجمل  وجود .٣
رأس المال  ،فقد كان التأثیر معنویاً على مستوى رأس المال الفكري كل على أنفراد بخصوص تأثیر عناصر
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یعتمد  من حیث نظرة الأدارة بضرورة تولي العاملین ذوي الخبرة والكفاءة العالیة المناصب الأداریة،وأن البشري
 المصرف أسلوب التدریب الأسلوب المناسب في أكتساب المهارات العملیة .

ما ) في رضا العملاء،أسرعة الأنجازرأس المال الفكري مجتمعة في أبعاد ( عناصرتأثیر معنوي لمجمل  هناك .٤
رأس المال  رأس المال الفكري كل على أنفراد،فقد كان التأثیر معنویاً على مستوى أما بخصوص تأثیر عناصر

برأس المال الأبتكاري، رأس المال  لم یكن معنویاً فیما یتعلق البشري،و رأس المال الزبائني.ولكن هذا التأثیر
یمتلك المصرف ،و ن في سلع أو مناطق جدیدةیعمل المصرف على التعرف على أراء الزبائ الهیكلي من حیث

 مقدار من المهارة والمعرفة في أعداد الهیاكل،وألأنظمة ،والعملیلات.
) في رضا العملاء،أما أما الخصوصیةرأس المال الفكري مجتمعة في أبعاد ( عناصرتأثیر معنوي لمجمل  وجود .٥

 فقد كان التأثیر معنویاً على مستوى جمیع عناصر ، رأس المال الفكري كل على أنفراد بخصوص تأثیر عناصر
رأس المال الفكري،حیث یقترح العاملون أفكار جدیدة وحدیثة لمواجهة صعوبات ومشاكل العمل. ویعمل 

 .المصرف على تقدیم خدمات ما بعد البیع لكسب رضا وولاء الزبائن
) في رضا العملاء،أما أما السریةد (رأس المال الفكري مجتمعة في أبعا عناصرتأثیر معنوي لمجمل  هناك .٦

رأس المال  رأس المال الفكري كل على أنفراد،فقد كان التأثیر معنویاً على مستوى بخصوص تأثیر عناصر
برأس المال الأبتكاري، رأس المال  لم یكن معنویاً فیما یتعلق البشري،و رأس المال الزبائني، ولكن هذا التأثیر

حات الزبائن وتفضیلاتهم في طرح منتج جدید أو تعدیل أو حذف أخر، ر ف بمقتخذ المصر الهیكلي من حیث یأ
 ویمتلك المصرف مقدار من المهارة والمعرفة في أعداد الهیاكل،وألأنظمة ،والعملیلات.

)في رضا العملاء،أما أسلوب الخدمةالمال الفكري مجتمعة في أبعاد ( عناصر رأستأثیر معنوي لمجمل  هناك .٧
رأس المال  المال الفكري كل على أنفراد،فقد كان التأثیر معنویاً على مستوى عناصر رأسأما بخصوص تأثیر 

رأس المال و البشري،و رأس المال الزبائني، ولكن هذا التأثیرلم یكن معنویاً فیما یتعلق برأس المال الأبتكاري،
نحو الأحتفاظ بالزبائن وكسب زبائن محتملین، ویعمل المصرف  یسعى المصرف وبأستمرار الهیكلي من حیث

 على تبادل المعلومات مع زبائنها لفتح أفاق جدیدة.
)في رضا العملاء،أما أسلوب الأداءالمال الفكري مجتمعة في أبعاد ( عناصر رأستأثیر معنوي لمجمل  هناك .٨

رأس المال  كان التأثیر معنویاً على مستوىالمال الفكري كل على أنفراد،فقد  عناصر رأسأما بخصوص تأثیر 
لم یكن معنویاً فیما یتعلق برأس المال الأبتكاري، رأس المال  البشري،و رأس المال الزبائني، ولكن هذا التأثیر

ویصغي الموظفین لمشاكل العملاء المتعلقة ،یبحث البنك عن مطالب العملاء لتحقیق الرضا الهیكلي من حیث
 .بحساباتهم باهتمام

ستنساخ والتقلید) كن أن تخرج من إطار إشكالیة (الأإن المیزات التنافسیة المستندة إلى رأس المال الفكري یم .٩
بحكم كون المعرفة التي یستند إلیها تمثل خصائص إستراتیجیة للمنظمة لا یمكن تقلیدها بسهولة من قبل 

 الآخرین.
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  التوصیات
  الدراسة یمكن تحدید أهم التوصیات وهي:من خلال الأستنتاجات التي توصلت لها 

المتخصصة من خلال  الشهادات العالیة والأكادیمیة والمهنیة والفنیة ضرورة أستقطاب المصرف أصحاب -١
 التحفیز ومنح المكافئات المادیة والأعتبارات الأخرى للتمیز.

یدة،سواءً بالحملة ،وتبادل المعلومات مع زبائنه لفتح أفاق جدالعملاء على نشاطات المصرف تعریف -٢
الرویجیة،أو من خلال تفاعل أبعاد ولاء ورضا العملاء عن أداء المصرف التي یقدمها لعملائها والمتمثلة 

)في زیادة أعداد أسلوب الأداء أسلوب الخدمة ،،  السریة، الخصوصیة،سرعة الأنجاز، خدمة العملاء(
  العملاء، وكسب ولائهم، ورضاهم.

ومتمیزة ومتطورة بأستمرار، على سواها لدى المنافسین وبأسعار  خدمات جدیدةالمصرف  أن یطرح ضرورة -٣
زیادة الحصة السوقیة  و مناسبة مما یشجعهم على الألتزام بالتعامل معه والولاء له وكسب العملاء المرتقبین

 للمصرف.
أو تعدیل أو حذف  ةجدیدال الخدمةوتفضیلاتھم في طرح  عملاءحات الرأن یأخذ المصرف بمقت -٤

 ى،وأظھار أن ما تم من تقدیم الخدمات الجدیدة ألا أستجابة منھ لحاجاتھم ورغباتھم. أخر
تشجیع روح الأبتكار والأبداع في طرح الأفكار الجدیدة لدى العاملین بالشكل الذي یحقق    -٥

 النجاح والتطور والتركیز على روح الأنتماء لدیھم.
في أكتساب  الأدارة،وحاجات  ما یتلائمب ریب السبیل المناسبأسلوب التد مصرفعتمد الأن ی -٦

،من خلال التخطیط وأعداد البرامج الموجھ للحاجات التدریبیة،وتوفیر المھارات العملیة
 مستلزمات التدریب،وتنفیذھا وتقییمھا.
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  ــتبانـــــھ)س(أ
  أخي المواطن....

  نعمل على أجراء دراسة بعنوان
  )في المصارف الأسلامیة في العراق أثر أستثمار رأس المال الفكري على رضا العملاء( 

نرجو قراءة الأستبانة المرفقة بشكل جید والأجابة بموضوعیة لأجل الحصول على النتائج الدقیقة لصالح البحث 
ً، وتقبلوا فائق التقدیر....   العلمي فقط،نشكر تعاونكم سلفا

  ینالباحث
  العبارات التالیة تتعلق برضا العملاء عن أداء المصارف الأسلامیة في العراق

  
  الســـــــؤال

  أبعاد رضا العملاء
Dimension  

of 
Customers 
Satisfaction 

موافق 
لا   اعتیادي  موافق  بقوة

  أوافق
لا 

أوافق 
  بقوة

  المجموع

١  
ي  ھ ف اء بالتزامات رف بالوف تم المص یھ
مواعیدھا المحددة فیما یتعلق بتقدیم الخدمات 

  المصرفیة
ء  

ملا
الع

مة 
خد

C
us

to
m

er
s 

Se
rv

ic
e

 
  

            

اد   ٢ تم الاعتم كل ی ة بش رف الخدم دم المص یق
  علیھ

            

              یقدم المصرف خدمات مصرفیة متنوعة  ٣

دیم   ٤ رف تق اول المص ي یح وفات ف الكش
  مواعیدھا المقررة

ز  
جا

لأن
ة ا

رع
س

  A
cc

om
pl

is
h

m
en

t F
as

t 
  

            

ن   ٥ لاء م دمات للعم از الخ ي أنج رعة ف الس
  المھام الأساسیة للمصرف

            

ھ   ٦ ن نفس ة ع ات كافی رف معلوم وفر المص ی
  وخدماتھ من خلال خدماتھ الالكترونیة

            

ة   ٧ وافر الثق وظفین بت من أداء الم ین یتض ب
  العمیل والبنك

صیة
صو

لخ
ا

 Sp
ec

ifi
ca

lly
 

 

            

ع   ٨ ال م اونون بشكل فع رف متع و المص موظف
  العملاء

            

لاء أو   ٩ كاوى العم ریعة لش تجابة الس الاس
  استفساراتھم ضرورة ملحة 

            

لاء   ١٠ داعات العم م إی رف حج یس المص یق
  بشعوره بالأمان

   
یة 

سر
ال

Se
cr

ec
y

 
  

            

دعم   ١١ وظفین لأداء ت رف الم د إدارة المص وتؤی
  وظائفھم بكفاءة لتحقیق رضا العمیل

            

یساعد المصرف في تخفیض عبء المخاطر   ١٢
  الذي أتحملھ

            

ق   ١٣ ب العملاء لتحقی یبحث المصرف عن مطال
  الرضا

   
مة 

خد
 ال

وب
سل

أ
Se

rv
ic

e 
St

yl
e

 
  

            

ة   ١٤ لاء المتعلق اكل العم وظفین لمش غي الم یص
  بحساباتھم باھتمام 

            

العملاء ذوي   ١٥ رف ب تم إدارة المص تھ
  الاحتیاجات الخاصة

            

ة   ١٦ ى معرف رفي عل از المص رص الجھ یح
  احتیاجات العمیل لتحقیق رضاه

   
ء 

لأدا
ب ا

سلو
أ

Pe
rf

or
m

an
ce

 
St

yl
e

 
  

            

١٧  
یة  مات الأساس ن الس ك م ي البن املین ف للع

لاء  تقبالھم للعم د اس امة عن ة والابتس اللطاف
  والتعامل معھم

            

كل   ١٨ ھ بش ویر خدمات ل تط رف ع ل المص یعم
  مستمر
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  العبارات التالیة تتعلق برأس المال الفكري في المصارف الأسلامیة العراقیة

  الســـــــؤال

عناصر رأس 
  المال الفكري

Factors of 
Intellectual 

Capital 
 

موافق 
لا   اعتیادي  موافق  بقوة

  أوافق
لا 

أوافق 
  بقوة

  المجموع

املین ذوي   ١ اظ بالع رف الأحتف اول المص تح
  الكفاءة بالمعارف العالیة وبمواصفات العمل.

ري
بش

 ال
مال

 ال
س

رأ
  H

um
an

 C
ap

ita
l

  
  

            

بیل   ٢ دریب الس لوب الت رف أس د المص یعتم
  المھارات العملیةالمناسب في أكتساب 

            

ة   ٣ ھادات عالی ركة ش ي الش املین ف دى الع ل
  أكادیمیة ومھنیة متخصصة.

            

ة   ٤ اءة العالی رة والكف املون ذوي الخب ولى الع یت
  المناصب الأداریة 

            

تشكل براءة الأختراع لعاملین المتمیزین نسبة   ٥
  عالیة من مجمل نشاطات الشركة

ل 
لما

س ا
رأ

ني
بائ

الز
  

C
ap

ita
l 

C
us

to
m

er
s

 
   

            

ة لمواجھة   ٦ یقترح العاملون أفكار جدیدة وحدیث
  صعوبات ومشاكل العمل.

            

ع   ٧ یعمل المصرف على تقدیم خدمات ما بعد البی
  لكسب رضا وولاء الزبائن

            

اظ   ٨ و الأحتف تمرار نح رف وبأس عى المص یس
  بالزبائن وكسب زبائن محتملین 

            

ع   ٩ ات م ادل المعلوم ى تب رف عل ل المص یعم
  زبائنھا لفتح أفاق جدیدة

ري
تكا

لأب
ل ا

لما
س ا

رأ
  C

re
at

iv
e 

C
ap

ita
l

  
  

            

یعمل المصرف على التعرف على أراء الزبائن   ١٠
  في سلع أو مناطق جدیدة

            

١١  
زة  ات متمی رح منتج رف أن تط اول المص یح
ادة دى المنافسین لزی ى سواھا ل  ومتطورة عل

  الحصة السوقیة.

            

ائن وتفضیلاتھم   ١٢ ات الزب رف بمقتح یأخذ المص
  في طرح منتج جدید أو تعدیل أو حذف أخر

            

ة   ١٣ ارة والمعرف ن المھ دار م رف مق ك المص یمتل
  في أعداد الھیاكل،وألأنظمة ،والعملیلات

لي
ھیك

 ال
مال

 ال
س

رأ
  St
ru

ct
ur

al
 C

ap
ita

l
  

  

            

١٤  
رف  تخدم المص راع یس راءات الأخت ب

زن  ل وخ ویر العم رق لتط راخیص كط والت
  المعرفة.

            

ات   ١٥ أن أغلب معارف الشركة توضع قواعد بیان
  وأجراءات أرشادیة.

            

یقدم المصرف الدعم الكافي للعاملین لاستخدام   ١٦
  أسالیب غیر روتینیة.        
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